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En esta tesis de Investigación que lleva como título “Estudio del trabajo para la 
mejora de la calidad de servicio en la empresa de eventos Yazmin S.A, Ate 2018”. 
Se obtiene como objetivo general determinar de que manera el estudio del trabajo 
mejora la calidad de servicio en la empresa de eventos Yazmin. 
El diseño de la investigación es pre experimental ya que su estudio de caso es con 
una sola medición Pre y Post. El tipo de investigación es aplicada. 
La población en la empresa Yazmin son los 15 trabajadores ya que la población es 
menor a 50. 
Se utilizó la técnica de observación y como instrumento se diseñó un formato de 
control.  
Se utilizó el SPSS para llegar a obtener conclusiones o generalizaciones sobre la 
población a partir de la muestra tomada, comprobar la hipótesis y estimar los 
parámetros. 
Hago manifiesto de la franqueza de datos y el respeto de los autores mencionados 
en esta investigación por que el respeto es el espíritu de la investigación y la 























In this research thesis entitled "Study of work to improve the quality of service in the 
event company Yazmin S.A, Ate 2018". The general objective is to determine how 
the study of work improves the quality of service at the Yazmin event company. 
The research design is pre-experimental since its case study is with a single Pre 
and Post measurement. The type of research is applied. 
The population in the Yazmin company is 15 workers since the population is less 
than 50. 
The observation technique was used and as a tool a control format was designed. 
The SPSS was used to get conclusions or generalizations about the population from 
the sample taken, check the hypothesis and estimate the parameters. 
I express the frankness of data and the respect of the authors mentioned in this 
research because respect is the spirit of the research and the contribution to the 




















































1.1 Realidad Problemática 
De acuerdo con el INEI lima 2018 en el mes de Abril hubo un crecimiento en el 
ámbito económico de prestaciones de servicios en un 11% por lo tanto ello influye 
positivamente en el rubro del negocio. 
Tabla 1. Concentración de competencias por zonas 
 
 Fuente.  Páginas Amarillas de Telefónica. 
Según la Organización Mundial del Comercio “La economía aumento 3.93% en 
marzo del 2018 y sumó 104 meses ascendentes. Acrecentando así expectativas 
alentadoras para la economía nacional y dentro de ellas para el rubro de las 
celebraciones. (OMC, s.f.) 
“En el año 2017 dos tercios de la economía peruana giró alrededor del rubro de los 








Figura 1. Concentración de competencias por zonas 
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Concentración de la competencia por zonas










Fuente.  Páginas Amarillas de Telefónica. 
Fuente.  Elaboración Propia. 
Todos los fines de semana se casan más de 2,000 parejas solo en la capital. 
Entonces nos indican que el negocio va viento en popa. El mayor porcentaje de 
pedidos se centra en la clase media, pues son los clientes que más gastan en este 
rubro pues tienen como pagarlo. 











En la empresa Eventos Yazmin S.A., la calidad es s baja debido a los retrasos en 
las entregas del servicio contratado por que los métodos de trabajo tienen muchas 
actividades de valor no añadido, por lo cual con la investigación pretende proponer 
un método de trabajo perfeccionado con un menor tiempo estándar con el objetivo 
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Fuente.  Elaboración Propia. 







Fuente.  Elaboración Propia. 
 
Figura 3. Diagrama Ishikawa de eventos YAZMIN S.A. 
bajo el nivel de cumplimiento
al cliente.
excesivos reclamos.





Demora en la llegada al evento.
Atracos en el armado de la 
estructura.
Desgaste de los 
reflectores.
Rotura de los codos del 
ensamblaje.
Falta de control 
de calidad.
Exceso de variación de medidas 
en la estructura.






Método de trabajo ineficiente.
Falla en la planeación de la 
producción.
Retraso en el Montaje del Evento. 
Tiempo estándar no 
definido.
Demoras en la atención del 
cliente.










Ambiente del Local Oscuro.
Poco personal en los eventos.
Falta de capacitación del 
personal
Falta de motivación 












Fuente.  Elaboración Propia. 
Fuente.  Elaboración Propia. 














































1.2 Trabajos previos 
 
 
 (ALZATE, 2013). Se llevó a cabo un estudio de métodos y tiempos en todas las 
áreas de producción, se estimó el tiempo estándar por calzado para cada estación, 
haciendo que la capacidad de respuesta mejore y tiempo estándar se reduzca en 
las líneas de calzado. Con las mejoras implementadas en las áreas de trabajo se 
incrementó la eficiencia. 
Antecedentes internacionales 
 
(RAMÍREZ, 2011), En conclusión, se redujeron tiempos muertos, aumentó la 
producción y se logró mejores resultados en el área del evaporador. 
 
 




(ACUÑA, 2012). Las conclusiones fueron: 
Se minimizó en 9 minutos el tiempo del proceso. Por lo tanto, aumento la 
productividad en cada lugar de trabajo. 
 
(ARANA Ponce, 2015), Las conclusiones son: 
 
1) El aumento de la fiabilidad.  Mejoró la fiabilidad de 18.6% a 19.4% este resultado 
ayudó significativamente en los procesos posteriores. 
 
(MARIÑO, 2014), Las conclusiones fueron: 
 
Se logró mejorar la calidad del servicio aplicando un método de gestión de la calidad 








1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
Variable independiente: Estudio del trabajo. 
 
(MEYERS, 2012 pág. 8), indica: 
 
(NORIEGA, 2011 pág. 28), refieren que “el estudio del trabajo es tan útil, como un 
medio conductivo para acrecentar la productividad”. 
 
 
% TS preparación 
del evento 
= 
Tiempo estándar de preparación 
del evento (minutos real) 
Tiempo estándar de preparación 





Estudio de Métodos 
(CRUELLES R., 2013 pág. 161), indica: 
Es el procedimiento de investigar sistemáticamente de las funciones que se 
complementan. 
El estudio del trabajo tiene una línea de creación muy conflictiva empezó a darse 
forma allá por el año de 1880. Está escrito que Frederick W. Taylor se empeñó en 
utilizar un cronómetro para medir el contenido del trabajo como pionero. Quería 
proporcionar al mundo industrial lo que él llamó “El horario justo del trabajador”. En 
1990, Frank y Lillian Gilbreth gracias a sus investigaciones encontraron el mejor 
método de trabajo. En 1928, Elton Mayo empezó algo con relacion al roce del 
enlace humano. Por casualidad se dio cuenta que las personas trabajan mejor 








Fuente. Ingeniería Industrial (Cruelles, 2011) 
 










Selección de la tarea
Figura 5. Esquema del procedimiento del Estudio de métodos 
Separa la tarea en diferentes funciones conociendo mejor su funcionamiento, 
entendiendo mejor cada proceso de la tarea en una mejora. 
 (NIEBEL, 2011) indica que: “Diagnosticar pérdidas es más convincente para inspirar a 
actuar que diagnosticar posibles mejoras […] se trata de medir lo que es frente a lo que 
debería ser […]. La finalidad del estudio científico del trabajo y de la dirección de 
operaciones es reducir el despilfarro y los tiempos de ejecución”. 
 
 
(CASO, 2011) mencionó que la medida del trabajo es una técnica que busca 
establecer un estándar para un trabajo específico, en un método establecido. En 









 (STEPHENS, 2011) mencionó que el tiempo estándar, es una estimación del 
tiempo que se necesita para efectuar un trabajo específico. La estimación se realiza 
considerando al trabajador y la tarea según el método establecido. 
Medición de trabajo 
 
 (CRUELLES R., 2012 pág. 489), refiere: 
Son técnicas propias se consigue el método luego se hace una medición del 
trabajo. El concepto en si es el conjunto de movimientos para culminar una labor 







Así mismo el autor (CASO, 2011) Donde no se realiza trabajo productivo alguno, 
ocasionados por dos causas: Lo imputable al obrero y el tiempo improductivo que 
se atribuye a la dirección de la empresa. 
(CUATRECASAS A., 2011), afirmó que tareas, son actividades realizadas en el 
desarrollo de un proceso, para transformar las entradas en salidas, a su vez cada 
tarea se compone de operaciones. Una tarea de transformación de material se 
asume como tarea de valor añadido, por ende, las tareas de no valor añadido, son 
aquellas que no hacen cambiar el estado del material, entre ellas transportar, 









(CRUELLES R., 2012 pág. 491), indica: 
Es el contenido del tiempo de una labor de un trabajador especializado según el 
método determinado.  
Como se mide el estudio del trabajo. 
 
Variable dependiente: Calidad de servicio 
Definición de calidad de servicio  
 
1. Estimación 
2. Datos históricos 
3. Tablas de datos normalizados 
4. Sistemas de tiempos predeterminados - MTM 
5. Muestreo 
6. Cronometraje 
(CUATRECASAS A., 2012) afirmó que además del producto, el nivel de servicio es 
un factor clave, un elevado nivel de servicio al cliente, consiste en entregarle el 
producto que desea, con los requerimientos y especificaciones que haya fijado y en 
la cantidad y el momento oportunos. 
Según los autores Martín y Díaz (2016) afirmaron que “la calidad de servicio se 
convierte en un objetivo a alcanzar para conservar el nivel de competencia de la 
empresa” (p. 203). 
(FERNÁNDEZ M., 2014) mencionaron que sin cliente no hay negocio, en el alquiler 
de servicios los elementos tangibles se incrementa su importancia ya que son el 
soporte: Asimismo, el éxito del negocio depende de otro factor sin duda el personal 








 La calidad de servicio al cliente 
Los niveles de calidad de servicio se definen mediante cuatro dimensiones de 
calidad según los autores Martín y Díaz (2016) estas son: elementos tangibles como 
por ejemplo herramientas o el aspecto físico de las personas, la fiabilidad entendida 
como la rapidez con la que se atiende a los clientes y finalmente la profesionalidad, 
es decir, la correcta prestación del servicio.. 
Fiabilidad de servicio. 
Deulofeu,  (2012) sostuvo que la fiabilidad es asumida como cumplir bien a la 
primera la voluntad de ayuda al cliente y Nivel de personalización del servicio. 
(DEULOFEU, 2012). mencionó que debemos tener presente algunas dimensiones 
para determinar la calidad en el servicio que proponen los autores Parasuraman, 
Zeithaml y Berry: a) elementos tangibles, y materiales de comunicación, b) fiabilidad 
asumida como cumplir objetivos, c) ofrecer con rapidez un servicio, la voluntad de 
ayuda y Nivel de personalización del servicio , d) seguridad es decir que no halla 
peligro, riesgo; y e) empatía entendida como la accesibilidad es decir, la facilidad 
de contacto, la comunicación informar , escuchar al cliente y usar el mismo lenguaje. 
Así mismo el autor (DEULOFEU, 2012) afirmó que además se debe considerar 
ciertos indicadores para medir la calidad, cabe mencionar que estos indicadores 
pueden medir varias dimensiones o criterios a la vez: rapidez en la resolución de 
dudas, grado de cumplimiento de los compromisos, número de retrasos/ total de 
pedidos, número de reclamos/ total de pedido, número de consultas resueltas/ 












Capacidad de respuesta. 
(DEULOFEU, 2012 pág. 52). Poder ofrecer con rapidez un servicio y la voluntad de 
ayuda al cliente. 
Nivel de atención. 
(DEULOFEU, 2012 pág. 63). La excelencia del servicio: Hay que intentar conseguir 
un cliente fiel, que repita la compra las más veces posibles, y durante el máximo 
tiempo posible, para lo cual habrá que hacer el esfuerzo de ponerse en su lugar, 









Nivel de cumplimiento 








Accesibilidad: Es la facilidad de contacto, la comunicación información al cliente, 
(DEULOFEU, 2012). 
Fiabilidad: asumida como cumplir bien a la primera con los compromisos que se 
tienen con el cliente, (DEULOFEU, 2012). 
      
Tareas de valor añadido: Es una tarea de transformación de material , por ende, las 
tareas de no valor añadido, son aquellas que no hacen cambiar el estado del 
material, entre ellas transportar, almacenar, buscar, etc., (CUATRECASAS A., 
2011). 
Tiempo efectivo de trabajo: es el tiempo medido en tiempo hombre, en el que los 
operarios han podido producir con total normalidad y sin incidencias, (CRUELLES 
R., 2012) 
Stephens y Meyers  (2011) afirmaron que el tiempo estándar: es una estimación del 
tiempo que se necesita para efectuar un trabajo específico. 
Tiempo incidencias: Tiempo incidencias:  es el tiempo medido en tiempo hombre, 














1.4 Formulación del problema 
         Problema general: 
¿Cómo el estudio del trabajo mejora la calidad de servicio en la empresa Eventos 
Yazmin S.A., ATE, 2018? 
 
         Problemas Específicos: 
¿Cómo el estudio del trabajo mejora la fiabilidad en la empresa Eventos Yazmin 
S.A., 2018? 
¿Cómo el estudio del trabajo mejora la capacidad de respuesta en la empresa 
Eventos Yazmin S.A., 2018? 
 




Metodológica: Es determinar de qué manera los datos podrán ser utilizados como 






Práctica:  Se busca solucionar los problemas más relevantes: Excesivos Reclamos; 
Bajo el nivel de cumplimiento al cliente; Demoras en la atención al cliente.  
    Teórica: Se pretende contribuir con una empresa organizadora de eventos, 
poniendo en práctica el estudio de trabajo aplicando nuevos métodos para realizar 















Determinar cómo el estudio del trabajo mejora la calidad de servicio en la 
empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018. 
 
Objetivos específicos: 
Determinar como el estudio del trabajo mejora la fiabilidad en la empresa 
Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018. 
Determinar cómo el estudio del trabajo mejora la capacidad de respuesta en 
la empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018. 
 
Yazmin S.A., ATE. 2018. 
 
Hipótesis específicas: 
El estudio del trabajo mejora la fiabilidad en la empresa Eventos Yazmin S.A., 
ATE. 2018. 
El estudio del trabajo mejora la capacidad de respuesta en la empresa 












































2.1 Diseño de investigación 
Es pre experimental. ya que su estudio de caso es con una sola medición pre y 
post. El tipo de la investigación es aplicada. 
 
2.2 Variables, operacionalización 
 
Variable Independiente: Estudio del trabajo. 
Variable dependiente: Calidad de servicio 
2.3 Población y muestra 
Población del estudio 
La población en la empresa YAZMIN son los 15 trabajadores contratados; por lo 
tanto, la muestra son los mismos 15 trabajadores ya que la población es mejor a 
50. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
Se utilizará la técnica de Observación y como instrumento se diseñó formatos de 
control.  
2.5 Análisis de datos 
Se utilizó SPSS para llegar a obtener conclusiones o generalizaciones sobre la 
población a partir de la muestra tomada, comprobar la hipótesis y estimar 
parámetros.  
2.6  Aspectos eticos 
Hago manifiesto de la franqueza de datos y el respeto de los autores citandolos en 
cada párrafo que se incluyen en este proyecto de tesis, respeto es espíritu  de la 













































3.1 Implementación de la mejora 
 
 
Figura 6. Proceso de solución de problemas ciclo PHVA 
Fuente: Mora (2011) 
Etapa - Planear 
En mi proyecto de investigación se aplicó la metodología del ciclo de PHVA  en la 
empresa YAZMIN S.A. 
Este proyecto inicio con la finalidad de mejorar la calidad de servicio que se viene 
dando en la empresa YAZMIN S.A. para ello se definió y analizo el problema, 






Etapa - Hacer 
Traslado de materiales en un evento (boda): 
 
Figura 7. Traslado de materiales 





producen baja calidad de servicio es por ello que se crea el diagrama de causa 
efecto de Ishikawa. Se recomiendan actividades  al realizar el estudio de métodos 
y tiempos para evaluar y cuantificar su potencial de mejora de personal ; para ello 
se identifica el tiempo total que se está empleando para el montaje del evento, 
pérdidas de tiempo y sus causas, que nos va a permitir eliminar o reducir 
actividades que no añaden valor. Se utilizará los datos de noviembre a abril del 






Mejoras realizadas en el proceso de montaje del evento (boda) 200 personas: 
 
Figura 8. Mejoras en el proceso montaje del evento 
Fuente: Elaboración propia 
 
Etapa - Verificar 
Comprobar y verificar que todo el proceso sea óptimo. Se realizó un formato de 








Etapa - Actuar 
Nueva organización del espacio de almacén, debido a la desorganización del 
almacén de los materiales no se encontraban con facilidad y causaban retrasos en 
el momento de cargar los materiales, o se olvidaban algunos materiales causando 
gastos innecesarios por comprarlos en último momento. 
 
Figura 9. Cronograma de ejecución 
Fuente: Elaboración propia 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1
Definir y analizar el problema en 
la linea tall
2
Busqueda de todas las posibles 
causas
3
Investigar la causa mas 
relevante
4
Proponer acciones como 
medidas de remedio
Hacer 5
Implementar las accines de 
remedio
Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos
7









Paso Nombre del paso
Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre
 Otra metodología que se puede implementar es la 5s (separar, ordenar, limpiar, 
estandarizar y mantener), para asegurar que las áreas de trabajo se mantienen 
limpias y ordenadas y evitar pérdidas de tiempo por búsquedas, comunicaciones, 
esperas, desplazamientos, y errores causados por desorden. 
Así mismo la mejora de la ergonomía para evitar accidentes laborales y operarios 
fatigados al final de la jornada. Se considera la ergonomía como la mejora más 
importante a partir del estudio del trabajo, ya que consigue hacer el trabajo físico 
algo más cómodo y seguro para el trabajador de acuerdo a sus capacidades, 






3.2 Análisis estadístico 
3.2.1 Análisis Descriptivo 
Estudio del trabajo - variable independiente 
Se registraron datos del Tiempo estándar de preparación del evento (minutos 
reales) y del Tiempo estándar de preparación del evento (minutos programado), de 
noviembre del 2017 al octubre del 2018. 
Tabla 5. Registros pre-test y post-test - variable independiente 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla se puede comparar el estudio del trabajo antes y después de la mejora, 
evidenciando una mejora del 11.4%.
 
Figura 10. Histograma de Postest y pretest del estudio de trabajo 
Escenario Mes













Nov-17 5,040 6,169 81.7
Dic-17 5,040 6,015 83.8
Ene-18 5,040 6,393 78.8
Feb-18 5,040 6,022 83.7
Mar-18 5,040 6,088 82.8
Abr-18 5,040 6,279 80.3
May-18 5,040 5,554 90.7
Jun-18 5,040 5,506 91.5
Jul-18 5,040 5,596 90.1
Ago-18 5,040 5,504 91.6
Set-18 5,040 5,458 92.3










Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 11. Estudio del trabajo del Nov-2017 al Oct-2018 







Tabla 6. Análisis descriptivo variable independiente 
 
Fuente: Elaboración propia 
Calidad de servicio - Variable dependiente  
Se registraron datos del N° de reclamos y del Total de eventos atendidos, de 






Tabla 7. Registros pre-test y post-test -variable dependiente 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla se puede comparar la Calidad de servicio antes y después de la mejora, 
evidenciando una mejora del 31.8%. 
 
Figura 12. Histograma de Postest y pretest de la calidad de servicio. 







Figura 13. Calidad de servicio del Nov-2017 al Oct-2018 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 8. Análisis descriptivo variable dependiente 
 







Fiabilidad – variable dependiente de la Dimensión 1  
Tabla 9.Registros de la Dimensión 1 Fiabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla se puede comparar la Fiabilidad antes y después de la mejora, 
evidenciando una mejora del 37.3%. 
Escenario Mes






% Nivel de 
cumplimiento
Fiabilidad
Nov-17 8 12.0 66.7
Dic-17 8 12.0 66.7
Ene-18 8 12.0 67.4
Feb-18 8 12.0 66.7
Mar-18 8 12.0 66.1
Abr-18 8 12.0 68.3
May-18 11 12.0 92.3
Jun-18 11 12.0 91.7
Jul-18 11 12.0 92.2
Ago-18 11 12.0 91.7
Set-18 11 12.0 92.1
Oct-18 11 12.0 91.7
92.0
Pre - test 67.0
Pos - test
Se registraron datos del N° de eventos atendidos a tiempo y del Total de eventos 







Figura 14. Histograma de Postest y pretest de la calidad de servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 15. Fiabilidad del Nov-2017 al Oct-2018 







Tabla 10. Análisis descriptivo Dimensión 1 Fiabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
Capacidad de respuesta – Dimensión 2 de la variable dependiente 
Se registraron datos del N° de clientes que cierran contrato y del Total de clientes 






Tabla 11. Registros de la dimensión 2 capacidad de respuesta 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla se puede comparar la Capacidad de respuesta antes y después de la 
mejora, evidenciando una mejora del 36.8%. 
.  
Figura 16. Histograma de Postest y pretest de la calidad de servicio 
Fuente: Elaboración propia 
Escenario Mes
N° de clientes 
que cierran 
contrato
Total de clientes 
que se contactan




Nov-17 11.0 30.0 36.7
Dic-17 12.0 30.0 40.0
Ene-18 11.0 24.0 45.8
Feb-18 11.0 29.0 37.9
Mar-18 11.0 29.0 37.9
Abr-18 13.0 24.0 54.2
May-18 14.0 24.0 58.3
Jun-18 15.0 25.0 60.0
Jul-18 16.0 28.0 57.1
Ago-18 16.0 27.0 59.3
Set-18 15.0 28.0 53.6
Oct-18 16.0 28.0 57.1
42.1








Figura 17. Capacidad de respuesta del Nov-2017 al Oct-2018 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 12. Análisis descriptivo Dimensión 2 capacidad de respuesta 
 






3.2.2 Análisis inferencial 
Prueba de normalidad 
Prueba de normalidad variable dependiente – Estudio del trabajo 
Tabla 13. Prueba de normalidad Estudio del trabajo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Regal para determinar normalidad: 
H0: Los datos del Estudio del trabajo NO cumplen la distribución normal. 
H1: Los datos del Estudio del trabajo SI cumplen la distribución normal. 
P-valor =>  α  0.05 se acepta que los datos provienen de una distribución normal 
P-valor <  α  0.05  los datos no provienen de una distribución normal 
 
Tabla 14. Decisión normalidad Estudio del trabajo 
Normalidad 
P-Valor (Estudio del trabajo antes) =  0.482 >  α = 0.05 
P-Valor (Estudio del trabajo después) =  0.798 >  α = 0.05 
 
 Fuente: Elaboración propia 
En la tabla se puede observar la prueba de normalidad de Shapiro Wil donde p- 
valor es mayor a 0.05, es decir nuestros datos tienen distribución normal. 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
Estudio del trabajo pretest 0.183 6 ,200
* 0.917 6 0.482
Estudio del trabajo postest 0.214 6 ,200












Figura 18. Diagrama de caja del Estudio del trabajo 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Prueba de normalidad variable dependiente – calidad de servicio 
Tabla 15. Prueba de normalidad calidad de servicio 
 
Fuente: Elaboración propia 
Regal para determinar normalidad: 






H1: Los datos de la calidad de servicio SI cumplen la distribución normal. 
 
P-valor =>  α  0.05 se acepta que los datos provienen de una distribución normal 
P-valor <  α  0.05  los datos no provienen de una distribución normal 
 
Tabla 16. Decisión normalidad calidad de servicio 
Normalidad 
P-Valor (Calidad antes) =  0.091 >  α = 0.05 
P-Valor (Calidad después) =  0.283 >  α = 0.05 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla se puede observar la prueba de normalidad de Shapiro Wil donde p- 








Figura 19. Diagrama de caja de la calidad de servicio 
Fuente: Elaboración propia 
Fiabilidad – Dimensión 1 - variable dependiente 
 
Tabla 17. Prueba de normalidad fiabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Regal para determinar normalidad: 
H0: Los datos de la Fiabilidad NO cumplen la distribución normal. 
H1: Los datos de la Fiabilidad SI cumplen la distribución normal. 
P-valor =>  α  0.05 se acepta que los datos provienen de una distribución normal 
P-valor <  α  0.05  los datos no provienen de una distribución normal 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
Fiabilidad pretest 0.311 6 0.071 0.886 6 0.299











Tabla 18 Decisión normalidad fiabilidad 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla se puede observar la prueba de normalidad de Shapiro Wil donde p- 
valor es mayor a 0.05, es decir nuestros datos tienen distribución normal. 
 
Figura 20. Diagrama de caja de la fiabilidad 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Capacidad de respuesta – Dimensión 2 - variable dependiente 
 
Normalidad 
P-Valor (Fiabilidad antes) =  0.299 >  α = 0.05 






Tabla 19. Prueba de normalidad capacidad de respuesta 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Regal para determinar normalidad: 
H0: Los datos de la Capacidad de respuesta NO cumplen la distribución normal. 
H1: Los datos de la Capacidad de respuesta SI cumplen la distribución normal. 
 
P-valor =>  α  0.05 se acepta que los datos provienen de una distribución normal 
P-valor <  α  0.05  los datos no provienen de una distribución normal 
 
Tabla 20. Decisión normalidad capacidad de respuesta 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla se puede observar la prueba de normalidad de Shapiro Wil donde p- 
valor es mayor a 0.05, es decir nuestros datos tienen distribución normal. 
Normalidad 
P-Valor (Fiabilidad antes) =  0.079 >  α =0.05 







Figura 21. Diagrama de caja de la Capacidad de respuesta 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
3.2.2 Prueba de contrastación de hipótesis 
 
Hipótesis general 
H1: El estudio del trabajo mejora la calidad de servicio en la empresa Eventos 
Yazmin S.A., ATE. 2018. 
 
H0: El estudio del trabajo NO mejora la calidad de servicio en la empresa Eventos 






Tabla 21. Estadísticas de muestras relacionadas - hipótesis general 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 22. Correlaciones de muestras emparejadas 
 










Tabla 23. Análisis estadísticos de muestras relacionadas - hipótesis general 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Regla de decisión: 
P-valor <=  α  0.05 se rechaza H0 
P-valor >  α  0.05  se acepta H0 
Tabla 24. Decisión prueba t calidad de servicio 
Decisión 
P-Valor (sig.) =  0.001 <  α = 0.05 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se rechaza la hipótesis nula, entonces podemos decir que el estudio del trabajo 
mejorará la calidad de servicio en la empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018. 
 
Hipótesis Específica 1 
H0: El estudio del trabajo NO mejora la fiabilidad en la empresa Eventos Yazmin 
S.A., ATE. 2018. 




















95% de intervalo de 
confianza de la diferencia







Tabla 25. Estadísticas de muestras relacionadas - Hipótesis Específica 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 26. Correlaciones de muestras emparejadas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 27. Análisis estadísticos de muestras relacionadas - Hipótesis específica 1 
 


























95% de intervalo de 
confianza de la diferencia






Regla de decisión: 
P-valor <=  α  0.05 se rechaza H0 
P-valor >  α  0.05  se acepta H0 
Tabla 28. Decisión prueba t fiabilidad 
Decisión 
P-Valor (sig.) =  0.000 <  α = 0.05 
Fuente: Elaboración propia 
Se rechaza la hipótesis nula, entonces podemos decir que el estudio del trabajo 
mejora la fiabilidad en la empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018. 
 
Hipótesis específica 2 
H0: El estudio del trabajo NO mejora la capacidad de respuesta en la empresa 
Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018. 
H1: El estudio del trabajo mejora la capacidad de respuesta en la empresa Eventos 
Yazmin S.A., ATE. 2018. 
Tabla 29. Estadísticas de muestras relacionadas - Hipótesis específica 2 
 







Tabla 30. Correlaciones de muestras emparejadas 
 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 31. Análisis estadísticos de muestras relacionadas - Hipótesis específica 2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Regla de decisión: 
P-valor <=  α  0.05 se rechaza H0 
P-valor >  α  0.05  se acepta H0 
Tabla 32. Decisión prueba t Capacidad de respuesta 
Decisión 
P-Valor (sig.) =  0.004 < α = 0.05 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se rechaza la hipótesis nula, entonces podemos decir que el estudio del trabajo 

























































2. Mediante este trabajo de investigación, se denota que el estudio del trabajo 
mejora la fiabilidad en la empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018 en un 37.3%; 
el valor de la significancia es de 0.00 es decir se tiene una diferencia significativa. 
El resultado confirma las conclusiones de la tesis de  (ARANA Ponce, 2015) quien  
mejoró la fiabilidad de 18.6% a 19.4%. 
Por lo tanto, se acepta la hipótesis general: el estudio del trabajo mejora la fiabilidad 
en la empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018 
 
 
3. Mediante este trabajo de investigación, se denota que el estudio del trabajo 
mejorará la capacidad de respuesta en la empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 
2018 en un 36.8%; el valor de la significancia es de 0.004 es decir se tiene una 
diferencia significativa. 
El resultado confirma las conclusiones de la tesis de. (ALZATE, 2013) quien 
demostró una mejora en su capacidad de respuesta y su tiempo estándar se redujo 
en las líneas de calzado. Por lo tanto, se acepta la hipótesis general: el estudio del 






1. Mediante este trabajo de investigación, se denota que el estudio del trabajo 
mejora la calidad de servicio en la empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018 en un 
11.4%; el valor de la significancia es de 0.01 es decir se tiene una diferencia 
significativa. 
El resultado confirma las conclusiones de la tesis de (GUARACA Guaraca, 2015) 
quien mejoro en 25% su calidad de servicio. 
Por lo tanto, se acepta la hipótesis general: El estudio del trabajo mejora la calidad 











































1. Los resultados logrados en el trabajo investigación se observa que las muestras 
relacionadas en el pre-test y post-test, evaluadas en un tiempo de tiempo de 12 
meses (noviembre 2017 – octubre 2018) establecieron que se acepta el objetivo 
general:  cómo el estudio del trabajo mejora la calidad de servicio en la empresa 
Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018., demostrando que la calidad de servicio mejoro 
un 11.4%. En el análisis descriptivo y análisis inferencial se comprueba que el 
estudio del trabajo mejora la calidad del servicio en la empresa Eventos Yazmin 
S.A. 
 
2. Los resultados logrados en el trabajo investigación se observa que las muestras 
relacionadas en el pre-test y post-test, evaluadas en un tiempo de tiempo de 12 
meses (noviembre 2017 – octubre 2018) establecieron que se acepta el objetivo 
específico 1:  como el estudio del trabajo mejora la fiabilidad en la empresa Eventos 
Yazmin S.A., ATE. 2018, demostrando que la calidad de servicio mejoro un 37.3%. 
En el análisis descriptivo y análisis inferencial se comprueba que el estudio del 
trabajo mejora la fiabilidad del servicio en la empresa Eventos Yazmin S.A. 
 
3. Los resultados logrados en el trabajo investigación se observa que las muestras 
relacionadas en el pre-test y post-test, evaluadas en un tiempo de tiempo de 12 
meses (noviembre 2017 – octubre 2018) establecieron que se acepta el objetivo 
específico 2:  cómo el estudio del trabajo mejora la capacidad de respuesta en la 
empresa Eventos Yazmin S.A., ATE. 2018, demostrando que la calidad de servicio 
mejoró un 36.8%. En el análisis descriptivo y análisis inferencial se comprueba que 
el estudio del trabajo mejora la capacidad de respuesta del servicio en la empresa 

















































1. La empresa de eventos YAZMIN debe seguir vigilando que se realice el 
tiempo estándar aplicado al proceso de montaje del evento. 
 
2. Lo recomendable es aplicar un estudio de métodos y tiempos en las 
labores que presentan retrasos y como resultado obtener una excelente 
calidad de servicio. 
 
3. Implementar nuevas capacitaciones para el personal, periódicamente con el 
fin de que se comprometan a realizar un trabajo de calidad y como resultado 
la empresa alcance el éxito. 
 
4. Se encarga aplicar otras herramientas como las 5’s con la finalidad de poner 
en disciplina y clasificación los lugares de las labores evitando pérdidas de 
tiempo en búsqueda. 
 
5. Se recomienda tener una clasificación de los materiales para evitar retrasos 
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PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL
PROBLEMAS 
ESPECIFICOS
OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS
% Nivel de cumplimiento
¿Cómo el estudio del 
trabajo mejora la 
capacidad de respuesta 
en la empresa Eventos 
Yazmín S.A. , Ate, 2018?
Determinar cómo el 
estudio del trabajo mejora 
la capacidad de respuesta 
en la empresa Eventos 
Yazmín S.A. , Ate, 2018.
El estudio del trabajo 
mejorará la capacidad de 
respuesta en la empresa 




% Nivel de atención
¿Cómo el estudio del 
trabajo mejora la calidad 
de servicio en la empresa 
Eventos Yazmín S.A. , 
Ate, 2018?
Determinar cómo el 
estudio del trabajo mejora 
la calidad de servicio en la 
empresa Eventos Yazmín 
S.A. , Ate, 2018.
El estudio del trabajo 
mejorará la calidad de 
servicio en la empresa 
Eventos Yazmín S.A. , Ate, 
2018.
¿Cómo el estudio del 
trabajo mejora la 
fiabilidad en la empresa 
Eventos Yazmín S.A. , 
Ate, 2018?
Determinar cómo el 
estudio del trabajo mejora 
la fiabilidad en la empresa 
Eventos Yazmín S.A. , Ate, 
2018.
El estudio del trabajo 
mejorará la fiabilidad en la 
empresa Eventos Yazmín 
S.A. , Ate, 2018.
Calidad de servicio
Amplitud de las 
discrepancias o 
diferencia existente 
entre las expectativas 
o deseos de los 





Estudio del trabajo para 
la mejora de la Calidad 
de servicio en la 




de los métodos para 
realizar actividades 
con el fin de mejorar 
la utilización eficaz de 
los recursos y de 





La investigación se 
fundamenta en el estudio de 
la variable estudio del trabajo 
a través del cual se 
determinará el método 
simplificado o método 
perfeccionado que será 
medido a través del mejor 
tiempo estándar de 
preparación de los eventos 
contratados por los clientes.
Método 
perfeccionado
% TS preparación del evento
La investigación se 
fundamenta en el 
estudio de la variable 
calidad de servicio que 
será medida a través de 
la fiabilidad en el 
cumplimiento de la 
promesa realizada a los 
clientes y la capacidad de 









ANEXO 2. Matriz de Operacionalización 
 
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES DEFINICION CONCEPTUAL TECNICA INSTRUMENTO
Tiempo estándar de preparación del 
evento (minutos programado)
Tiempo estándar de preparación del 
evento (minutos real)
N° de reclamos
Total de eventos atendidos
N° de eventos atendidos a tiempo
Total de eventos atendidos
N° de clientes que cierran contrato




Es la disposición y voluntad de los 
empleados para ayudar a los 
clientes y ofrecerles un servicio 
inmediato (Carreras, Alloza y 
Carreras, 2013).
% Nivel de atención  x 100




Amplitud de las discrepancias 
o diferencia existente entre 
las expectativas o deseos de 
los clientes y sus 
percepciones (Deulofeu, 
2012, p.53)
La investigación se fundamenta 
en el estudio de la variable 
calidad de servicio que será 
medida a través de la fiabilidad 
en el cumplimiento de la 
promesa realizada a los 
clientes y la capacidad de 
respuesta en el nivel de 
atención.
Fiabilidad
Es la capacidad para desempeñar el 
servicio con prontitud y exactitud 
(Carreras, Alloza y Carreras, 2013).
% Reclamos =  x 100




Exámen sistemático de los 
métodos para realizar 
actividades con el fin de 
mejorar la utilización eficaz 
de los recursos y de 
establecer normas de 
rendimiento (Organización 
Internacional del Trabajo, 
1996, p.9)
La investigación se fundamenta en el 
estudio de la variable estudio del 
trabajo a través del cual se 
determinará el método simplificado o 
método perfeccionado que será 
medido a través del mejor tiempo 
estándar de preparación de los 
eventos contratados por los clientes.
Método 
perfeccionado
Dado un método existente, mejorar 
dicho método consistirá en eliminar 
todas aquellas operaciones que no 
sean de valor añadido y, una vez 
eliminadas todas las posibles, 
mejorar las de valor añadido o 
























































































1 x 35.00 9% 38.15
2 Verificar que los materiales esten completos x 3.00 9% 3.27
3 x 38.00 9% 41.42
4 x 30.00 9% 32.70
5 Verificar que los materiales no se quebraron x 4.00 9% 4.36
6 Traslado de estructuras de fierro x 7.00 9% 7.63
7 x 60.00 9% 65.40
8 Traslado de tela para toldo x 0.50 9% 0.55
9 x 40.00 9% 43.60
10 x 15.00 9% 16.35
11 Armar escenario x 10.00 9% 10.90
12 Esperar al personal de luminotecnia x 14.00 9% 15.26
13 x 20.00 9% 21.80
14 x 1.00 9% 1.09
15 Trasladar materiales de sonido x 1.00 9% 1.09
16 x 15.00 9% 16.35
17 Prueba de sonido x 1.00 9% 1.09
18 Trasladar mesas y sillas x 8.00 9% 8.72
19 x 35.00 9% 38.15
20 x 8.00 9% 8.72
21 x 5.00 9% 5.45
22 x 5.00 9% 5.45
23 x 5.00 9% 5.45
24 x 5.00 9% 5.45
25 Trasladar materiales de la barra (bar) x 3.00 9% 3.27
26 x 10.00 9% 10.90
27 x 15.00 9% 16.35
28 x 5.00 9% 5.45
29 El personal se pone el uniforme x 5.00 9% 5.45
30 Trasladar materiales de cocina x 2.00 9% 2.18
31 x 5.00 9% 5.45
32 x 1.00 9% 1.09
33 x 7.00 9% 7.63
34 x 6.00 9% 6.54
35 Trasladar menaje de la cocina a las mesas x 5.00 9% 5.45
36 Decoración de mesas 15.00 9% 16.35
37 x 2.00 9% 2.18
38 Inspección de presentación de la recepción x 1.00 9% 1.09
39 x 8.00 9% 8.72
40 x 3.00 9% 3.27
41 x 4.00 9% 4.36
42 x 4.00 9% 4.36
44 x 1.00 9% 1.09
45 x 3.00 9% 3.27
46 x 7.00 9% 7.63
520.48
min hrs Concepto Min %
Mejor tiempo estándar (ΣTOVA) 474.47 91.16%







CUADRO DE ANÁLISIS DE MÉTODOS Y TIEMPOS
Instalación de la cocina
Tiempo Unitario por montaje
TABLA DE RESUMEN DE TIEMPO TABLA DESGLOSE TIEMPOS
Coordinación con el personal (mozos chef florista 
anfitriona
Decoración de mesa torta
Decoración de mesa de los novios
Decoración de mesa champañera
Decoración de mesa de buffete
Decoración de la recepción (entrada al local)
Verificar correcta presentación de las mesas
Concepto
520.48 8.67
Instalación del botiquin de primeros auxilios
Inspección final
Montaje de mesa de buffete
Instalar el toldo 




Espera de llegada de personal mozos chef florista
Limpieza
Montaje de mesa champañera
Montaje de mesa de novios
Montaje de mesa de torta
Montaje de barra (open bar)
Inspección
Montaje de mesas y sillas 
Montaje de salitas lounge





Descargar materiales en entrada del local
Armado de estructuras de fierro





















1 x 30.00 9% 32.70
2 x 38.00 9% 41.42
3 x 30.00 9% 32.70
4 x 60.00 9% 65.40
5 x 40.00 9% 43.60
6 x 15.00 9% 16.35
7 x 10.00 9% 10.90
8 x 20.00 9% 21.80
9 x 15.00 9% 16.35
10 x 45.00 9% 49.05
11 x 8.00 9% 8.72
12 x 10.00 9% 10.90
13 x 6.00 9% 6.54
14 x 5.00 9% 5.45
15 x 1.00 9% 1.09
16 x 3.00 9% 3.27
17 x 15.00 9% 16.35
18 x 8.00 9% 8.72
19 x 3.00 9% 3.27
20 x 4.00 9% 4.36
21 x 4.00 9% 4.36
22 Inspección final x 7.00 9% 7.63
410.93
min hrs Concepto Min %
Mejor tiempo estándar (ΣTOVA) 403.30 98.14%




TABLA DESGLOSE TIEMPOSTABLA DE RESUMEN DE TIEMPO
Armar pista de baile
Armar escenario
Montaje de luminotecnia 
Montaje de sonido
Montaje de mesas 
Concepto
Tiempo Unitario por montaje 410.93 6.85
Montaje de salitas lounge
Montaje de barra (open bar)
Instalación de la cocina
Instalación del botiquin de primeros auxilios
Acondicionamiento de sshh
Decoración de mesas 
Decoración de mesa de buffet
Decoración de mesa champañera
Decoración de mesa de los novios
Decoración de mesa torta
Total Operaciones:
Decoración de la recepción (entrada al local)
CUADRO DE ANÁLISIS DE MÉTODOS Y TIEMPOS





Descarga de materiales en la entrada del local





































ANEXO 8. Validación de instrumentos de medición – Experto 3
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